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Resumen

Esta investigacion es sobre la “Propuesta de Optimizacion del proceso de atencidon de denuncias
ambientales en el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA”.

En cuanto al desarrollo del proyecto se advierte en primer término la necesidad de brindar
servicios de atencion al ciudadano con adecuados estandares de calidad, identificAndose que existe
un deficiente proceso de atencion de denuncias ambientales, que surge a raiz de no ser claros los
procesos para presentar una denuncia ambiental, existe un desconocimiento de los requisitos y
normativas para presentar una denuncia ambiental, los procesos no se encuentran articulados y no
existe un control de calidad al proceso de atencion de denuncias ambientales (esto se refleja en el
52% de las causas de insatisfaccion). Por tanto, surgi6 la necesidad de realizar una propuesta de
solucion que genere un aumento en la satisfaccion de los ciudadanos respecto al proceso de
atencion de denuncias ambientales. En ese sentido, el objetivo general fue de optimizar el proceso
de atencion de denuncias ambientales.

Para dar solucion a esta problematica, se identificd cuatro alternativas como propuestas de
solucién para mejorar el proceso de atencion de denuncias ambientales en el OEFA, cada una
plantea escenarios distintos en cuanto a su aplicacion en el corto plazo. Se concluyd que, para
optimizar el proceso de atencion de denuncias ambientales se propone la elaboracién de un manual
de procesos de atencidn de denuncias ambientales con personal propio, ya que es viable econémica
y normativamente, ademas es de rapida ejecucion y tiene como propdsito atender de forma
oportuna las denuncias ambientales presentadas ante el OEFA, mejorando la atencion brindada a

los ciudadanos y como consecuencia, el aumento de la satisfaccion respecto al servicio.



Abstract
This research is about the “Proposal for Optimization of the process of attention to
environmental complaints in the Organization of Environmental Assessment and Control -

OEFA”.

Regarding the development of the project, the need to provide citizen care services with
adequate quality standards is noted first, identifying that there is a deficient process of attention to
environmental complaints, which arises as a result of not being clear the processes to present an
environmental complaint, there is a lack of knowledge of the requirements and regulations to file
an environmental complaint, the processes are not articulated and there is no quality control to the
process of attention to environmental complaints (this is reflected in 52% of the causes of
dissatisfaction). Therefore, the need arose to make a solution proposal that generates an increase
in citizen satisfaction regarding the process of addressing environmental complaints. In that sense,

the general objective was to optimize the process of handling environmental complaints.

To solve this problem, four alternatives were identified as proposed solutions, to improve the
process of handling environmental complaints in the OEFA, each one proposes different scenarios
in terms of its application in the short term. It was concluded that, in order to optimize the process
of dealing with environmental complaints, it is proposed to prepare a manual of processes for
dealing with environmental complaints with its own personnel, since it is economically and
normatively viable, it is also fast to execute and is intended to address timely form the
environmental complaints filed with the OEFA, improving the attention provided to citizens and

as a consequence, increasing satisfaction with the service.



Introduccion

Las demandas de la sociedad son crecientes, dada la complejidad de la vida y el mayor impacto
de eventos relacionados con el clima. Nuevas necesidades son satisfechas por el Estado, y en un
escenario de exigencia cada vez mayor en relacion con el patron de servicios que la sociedad
demanda, es necesario que la administracién publica revise su modelo de gestion. Para ello, es
preciso que adopte métodos para monitorear, evaluar, corregir y redirigir los procesos de trabajo
de manera que la atencion a los ciudadanos sea optima.

La modernizacion de la gestion publica no es politica, debe existir un trabajo real, porque en el
sector publico la modernizacion debe ser comprendida como un paso decisivo para la mejora de
la calidad de vida del ciudadano, y para dejar atras la mala imagen de atencion deficiente en todos
los sentidos y en todos los ambitos. Si los gobiernos eficaces y emprendedores insisten en la
satisfaccion del cliente, entonces el colaborador debe considerar al ciudadano o cliente como lo
principal, como aquel que tiene impacto en la legitimidad y aprobacion de las instituciones
publicas.

El Estado peruano en relacion con las actividades que realiza para la sociedad tiene mala
imagen, y aunque existen esfuerzos o iniciativas para mejorar la gestion publica en el Per(, estas
son limitadas en tiempo y espacio, se abandonan cuando cambia el gobierno o se estancan por falta
de interés de los colaboradores. El esfuerzo para la modernizacion del Estado no se basa solamente
en la necesidad de cumplir con las normas vigentes, sino en la necesidad de modernizacion y
creacion de espacios y oportunidades para atender mejor las demandas de los ciudadanos usuarios
de los servicios publicos. EI mejoramiento de los procesos, muchas veces obsoletos, consumidores

de recursos, es la iniciativa que impulsaria los cambios como en la actividad privada.



En el contexto del medio ambiente, las necesidades de crecimiento econdémico y la circunstancia
de que el Peru tiene una gran dotacion de recursos naturales han llevado situaciones preocupantes
en relaciéon con el abuso de la explotacién y la omision de practicas de proteccion del medio
ambiente. A nivel mas reducido, la contaminacién y otros actos mueven a los ciudadanos a
demostrar su molestia y rechazo a dichas précticas, pero al mismo tiempo, ya que existen ahora
autoridades relacionadas con el medio ambiente, presentan sus demandas y esperan una solucion
acorde con sus expectativas y necesidades respecto a los problemas del medio ambiente.

La autoridad ambiental, por medio de las entidades publicas especializadas en el ambiente, tiene
como objetivo actuar en favor del medioambiente, tomando las medidas necesarias para ello, al
mismo tiempo debe atender los pedidos de ciudadanos e instituciones de otro nivel, en relacion
con preocupaciones ambientales.

El Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA), al ser una institucion pablica,
persiste en los ciudadanos la imagen de atencion y servicios deficientes, por lo que se propone
optimizar el proceso de atencion de denuncias ambientales en esta entidad publica. Se espera
demostrar que la optimizacion del proceso tendréa un efecto directo y positivo sobre las actividades
principales del area a cargo de este servicio, asi como en la calidad del servicio que presta.

La presente investigacion, esta estructurada en cinco capitulos importantes:

- El primer capitulo da a conocer la organizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion

Ambiental (OEFA), como esta conformada y cudl es el papel que cumple dentro de la sociedad.
- El segundo capitulo identifica el problema de investigacion, se contextualizan los hechos que

sustentan el motivo por el cual se debe realizar esta investigacion, se determinan los objetivos

y justificacion de la investigacion. Asimismo, se describe los alcances y limitaciones que se

presentaron para el desarrollo de esta investigacion.



El tercer capitulo desarrolla el marco tedrico que consiste en desarrollar la teoria que va a
sustentar el analisis y el desarrollo de la presente investigacion.

El cuarto capitulo describe el desarrollo del proyecto, donde se detallan las alternativas de
solucidn, la evaluacion de las alternativas de solucion, y la eleccién y viabilidad de la solucién
escogida.

El quinto capitulo estd referido a, de aprobarse la propuesta que fue seleccionada, la
metodologia a emplear y cuales son los pasos para su desarrollo. Asimismo, se incluye el
cronograma de actividades, que indica el plazo de cada etapa a realizar y por dltimo el
presupuesto que se requerira para el desarrollo de la propuesta.

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones de la investigacion. Asi como las

referencias bibliograficas.
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Capitulo 1. Generalidades de la empresa

1.1  Datos generales

El Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA), es un érgano técnico que
depende del Ministerio del Ambiente y que se encarga de promover el cumplimiento de la
normativa ambiental en la sociedad y sus diferentes componentes: personas, empresas e
instituciones, con la finalidad de mantener el equilibrio entre la inversion en actividades
economicas Y la proteccion del medio ambiente, contribuyendo al desarrollo sostenible del pais.

(Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental - OEFA, 2019).

1.2 Nombre o razon social de la empresa
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA).

NUmero de RUC: 20521286769

1.3 Ubicacién de la empresa

Sede Principal: Av. José Faustino Sanchez Carrion 615 - Jesls Maria.

Teléfono: 204-9900

11
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Figura 1. Ubicacién del OEFA Adaptado de Google maps, por Google, 2019.

1.4  Girode laempresa

Organismo Publico Técnico Especializado.

Tamafo de la Empresa

1.5
Actualmente, el OEFA cuenta con 699 colaboradores bajo el régimen CAS, 3 bajo el régimen
del Decreto Legislativo N° 728 y 439 que prestan servicios bajo la modalidad de terceros. En total,

1,141 colaboradores lo que la sitilan como una gran empresa (mas de 250 empleados).

Breve Resefia Histdrica de la Empresa

1.6
El Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA se cre6 en el 2008 como un

organismo técnico especializado, que depende del Ministerio del Ambiente.
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El OEFA garantiza que las actividades econdmicas se desarrollen en equilibrio con el derecho
de las personas a gozar de un ambiente sano. Para ello, se encarga de la evaluacion, supervision,
fiscalizacion y sancion en materia ambiental, asi como de la aplicacion de incentivos en los
sectores de mineria, energia, pesqueria e industria. Es el ente rector del Sistema Nacional de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (SINEFA) en el Perd, por lo que regula y supervisa a las
entidades de fiscalizacion ambiental (EFA) en el Perd. (Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion

Ambiental - OEFA, 2019).

1.7  Organigrama de la Empresa

La Entidad se encuentra organizada de la siguiente manera:

13



ESTRUCTURA ORGANICA DEL ORGANISMO DE EVALUACION Y FISCALIZACION AMBIENTA

Presidencia del Consejo
Directivo

Secretaria General
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Humanos

I _
- Oficina de Oficina de Relaciones .- . Oficina de
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I I 1
Unidad de Unidad de
Abastecimiento Finanzas
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Infraestructura y Servicios
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—_— 1

Coordinacion del Servicio de

Informacién Nacional de
Denuncias Ambientales

Figura 2. Organigrama de OEFA. Adaptado de “Qué es OEFA: Organigrama”, por Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental. 2017.

Oficinas

Desconcentradas
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En la figura 2: Organigrama de OEFA, se resaltan: (i) la Coordinacion del Servicio de
Informacion Nacional de Denuncias Ambientales, la cual depende de la Direccién de Politicas y
Estrategias en Fiscalizacion Ambiental; y, (ii) la Oficina de Planeamiento y Presupuesto; ya que
estas oficinas, participan en el desarrollo del presente Trabajo de Suficiencia Profesional.

Asimismo, es preciso mencionar que la Direccion de Politicas y Estrategias en Fiscalizacion
Ambiental es el 6rgano de linea responsable, entre otros, de realizar el seguimiento y verificacion
del desempefio de las funciones de fiscalizacion ambiental a cargo de las Entidades de
Fiscalizacion Ambiental (EFA), para lo cual: Supervisa las acciones de seguimiento y verificacion
efectuadas para el cumplimiento de las funciones de fiscalizacién ambiental a cargo de las EFA a
nivel nacional, supervisa la atencion de las denuncias ambientales a través del Servicio de
Informacion Nacional de Denuncias Ambientales (SINADA), supervisa la consolidacion de la
informacion sobre la planificacion, ejecucion y cumplimiento de las funciones de fiscalizacion
ambiental a cargo de las EFA, brinda asistencia técnica a las Oficinas Desconcentradas, en la
planificacion y desarrollo de las acciones de seguimiento y verificacion efectuadas a las EFA, entre

otras.

1.8 Mision, Vision y Politica

Misién

“Impulsar y promover el cumplimiento de las obligaciones ambientales en los agentes
economicos y la mejora del Sistema Nacional de Gestion Ambiental (SNGA), de manera
articulada, efectiva y transparente, contribuyendo con el desarrollo sostenible del pais”.

Vision

15



“Un pais moderno que aproveche sosteniblemente sus recursos naturales y que se preocupe por
conservar el ambiente conciliando el desarrollo econdmico con la sostenibilidad ambiental en
beneficio de sus ciudadanos”.

Lineamientos de Politica Institucional
- Asegurar la priorizacion de acciones basada en evidencia, privilegiando zonas criticas de alta

conflictividad socio ambiental, ecosistemas fragiles y vulnerabilidad de zona productiva.

- Emplear tecnologias de informacion para contribuir con el enfoque de riesgo y permitir la
coordinacion e intercambio de informacion.

- Desarrollar de manera integral, estratégica, sostenible y articulada la Fiscalizacion Ambiental.

- Incrementar la innovacidn tecnoldgica en los procesos de fiscalizacion ambiental.

- Asegurar la efectividad en la gestidn institucional.

- Retroalimentar el SINEFA, SEIA y SNGA.

- Impulsar buenas practicas en Gestion Publica.

1.9 Productosy Clientes

Los servicios identificados que se brindan a través de la Sede Central, las Oficinas
Desconcentradas y de Enlace del OEFA son los siguientes:
- Orientacion respecto a temas de competencia del OEFA:

Comprende atender las consultas de los ciudadanos brindando orientacion respecto a las
acciones de los 6rganos de linea del OEFA e informacion sobre la gestion institucional. Asi como,
informacidn sobre eventos publicos que realiza el OEFA, por ejemplo, talleres sobre gestion

ambiental, cuidado del medio ambiente, entre otros.

16



- Acceso a la Informacion Publica:

Orientacion sobre la informacion contenida en el Portal de Transparencia del OEFA como parte
de la estrategia de libre acceso a la informacion publica.
- Servicio de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales - SINADA:

Implica orientacion al denunciante, registro de la denuncia ambiental y el seguimiento del

tramite correspondiente.

1.10 Premiosy Certificaciones

Premio a las Buenas Practicas en Gestion Pablica 2016 por “Nuevo enfoque de la fiscalizacion
ambiental: El OEFA promotor de buenas practicas a nivel nacional”, otorgados por Ciudadanos
Al Dia.

Premio a las Buenas Practicas en Gestién Publica 2017 por “Intervencion estratégica de la
fiscalizacion ambiental a través de la imposicién oportuna y eficaz de medidas administrativas™ y
“Estrategia de fortalecimiento de la relacion con los medios de comunicacion para la disminucion

de la conflictividad ambiental. Caso Puno”, otorgados por Ciudadanos Al Dia.

1.11 Relacion de la Empresa con la Sociedad

De acuerdo con la informacion recogida del Plan Estratégico Institucional 2019 - 2022, OEFA
consagra cuatro valores institucionales que resumen el compromiso de la organizacion con el
cuidado del medio ambiente. Uno de esos valores es la “Orientacion a las Personas™ el cual,

resumen de la siguiente forma:

17



“Los/as servidores/as del OEFA son respetuosos, solidarios, empéticos y se interesan
genuinamente por las personas y su desarrollo; dan reconocimiento y generan momentos felices
para las personas; y, promueven un mejor nivel de vida desde su rol a través del ejemplo”.

Asimismo, en su declaracion de Politica Institucional indica claramente la orientacion de la
organizacion hacia la sociedad en su conjunto:

“Contribuir en la mejora de las condiciones de la calidad del ambiente y la salud de las personas
a través de la promocién del cumplimiento de obligaciones ambientales mediante la accidn
articulada y efectiva del Sistema Nacional de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (SINEFA) y
bajo un enfoque de prevencién de riesgos, aplicando la estrategia de promocién o disuasion

adecuada, con criterios de razonabilidad y proporcionalidad”.

18



Capitulo 2. Planteamiento del problema

2.1 Caracterizacion del area analizada

Mediante la aprobacion del nuevo ROF del OEFA, segun el Decreto Supremo N° 013-2017-
MINAM, se establece que la funcién de dar tramite y atender las denuncias ambientales
presentadas al OEFA estaran asignadas a la Coordinacion del Servicio de Informacion Nacional
de Denuncias Ambientales (SINADA).

El SINADA es un servicio de alcance nacional que presta el OEFA en materia del recibo,
tratamiento e investigacion de las denuncias ambientales. Se sustenta en el compromiso y ejercicio
de acciones de vigilancia ciudadana respecto al cumplimiento de la normatividad y de la calidad
de la gestion ambiental, con la finalidad de preservar las condiciones del suelo, el aire, el agua 'y
los recursos naturales, los cuales constituyen bienes de interés publico.

Este servicio se brinda en forma presencial y telefonico en todas las sedes a nivel nacional vy,
en forma virtual, a través de la web y app.

La Coordinacion del SINADA, tiene como funcidon principal “atender las denuncias
ambientales”, que comprende: (1) la orientacion a los denunciantes; (i1) el registro de las denuncias;
y, (iii) el seguimiento del tramite respectivo.

La figura 3 muestra la estructura interna de la Coordinacién del SINADA, que facilita el

desarrollo de las actividades y cumplimiento de sus funciones.
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Figura 3. Organigrama de la Coordinacion del SINADA. Adaptado de “Normas: Resolucion
de Gerencia General”, por Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, 2019.

La Coordinacion del SINADA, recibe las denuncias ambientales a nivel nacional, a través de la
Sede Central, las Oficinas Desconcentradas, las Oficinas de Enlace del OEFA y mediante los
canales de atencion presencial, telefonico y virtual. Recibida la denuncia, la Coordinacién del
SINADA debe realizar un andlisis para verificar si la denuncia se relaciona con la proteccion
ambiental y analizar la competencia de los hechos denunciados para derivar la denuncia a la
entidad de fiscalizacion ambiental competente o al 6rgano encargado de la supervision a Entidades
de Fiscalizacion Ambiental.

Adicional a lo anterior, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto enmarca sus actividades en
el Objetivo Estratégico Institucional: “Modernizar la gestion institucional del OEFA” que, de
acuerdo con la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, esta orientada al logro
de resultados que impacten positivamente en el bienestar del ciudadano y el desarrollo del pais.

En ese sentido, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto cuenta dentro de su estructura interna
con la Coordinacion de Organizacion y Métodos a la cual pertenezco, cuyas funciones estan
orientadas a formular y actualizar los documentos de gestion institucional, planificar y dirigir las
actividades relacionadas con la elaboracién, actualizacion, y estandarizacién de procesos, la

creacion de politicas, normas y lineamientos. Asimismo, desarrolla y realiza el monitoreo de las
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actividades sobre los proyectos de mejora continua e implementacién de los sistemas de gestion
de calidad y control interno. La figura 4 nos muestra la ubicacion de esta unidad dentro de la

Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

Jefatura de la Oficina de

Planeamiento y Presupuesto

Asistente
Administrativo

[ | I |

Coordinacion de

Organizacion y
Métodos

Coordinacién de Coordinacién de
Planeamiento Presupuesto

Coordinacién de
Proyectos de Inversion

Especialista de
Modernizacion

Analista de
— Gestién por
Procesos

Analista de
Control Interno

Figura 4. Organigrama de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto. Adaptado de “Normas: Resolucion
de Gerencia General”, por Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, 2019.

El rol que desempefio dentro de la Coordinacion de Organizacion y Métodos es de Analista de
Gestion por Procesos, Yy junto con un equipo de trabajo se cumplen las funciones de desarrollar en
principio el levantamiento de informacion, analisis y propuestas de adecuaciones o modificaciones
en materia de procesos; y, de aprobadas las propuestas se realiza el disefio de modificacion de
procesos, identificando actividades que agregan valor a fin de proponer estructuras
organizacionales que faciliten la realizacién de estos. De esta manera se espera revisar los
procedimientos de la Coordinacion del SINADA para optimizar sus procesos en el marco de la

mejora continua.
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La figura 5 nos muestra de forma gréafica las funciones de la Coordinacion del SINADA vy la

relacion con las areas involucradas.
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0 |
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Sede Central
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actualizar los
documentos de
gestion
institucional
(politicas, normas
y lineamientos)

v" Elaborar,
actualizar, y
estandarizar
procesos

+ Monitorear
actividades sobre
proyectos de
mejora continua e
implementacicn
de los sistemas de
gestion de calidad
y control interno
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@ Telefénico

@ Virtual

ar Presencial
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SINADA
Servicio de Informacion
Macional de Denuncias

Ambientales

¥ Respuesta

Figura 5. La Coordinacion del SINADA vy la relacion con las areas involucradas. Elaboracion Propia.
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En la figura 6, se muestra el proceso actual que sigue una denuncia ambiental presentada ante

la Coordinacion del SINADA:
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Figura 6. Proceso actual de atencidn de denuncias ambientales. Adaptado de “Normas

y Fiscalizacion Ambiental, 2019.

Resolucion de Gerencia General”, por Organismo de Evaluacion
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Como se puede apreciar en la figura 6, se requieren diversas actividades para gestionar una
denuncia, desde la recepcidn de la misma hasta que se emite la carta de respuesta al denunciante,
luego de realizada la accidn de supervision pudiendo demorar hasta 55 dias para su gestion.

Parte de la insatisfaccion con este proceso tiene que ver con la demora en la atencién, asi como
la falta de trazabilidad del tramite, debido a que no todas las estaciones estan automatizadas,
ocasionando desinformacion de cara al ciudadano, asi como tiempos muertos y reprocesos en la

gestion interna de la denuncia.

2.2 Antecedentes y Definicion del Problema

2.2.1. Contextualizacién del Problema
Norma Técnica para la Gestion de la Calidad del Servicio
El 27 de febrero de 2019 se publico la Resolucidn de Secretaria de Gestién Pablica N° 006-
2019-PCM/SGP, mediante la cual se aprob6 la norma técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico, dicha norma busca mejorar la relacién entre la ciudadania y el
Estado, a través de la provision de bienes y servicios de calidad.
En virtud de la informacidn recabada por la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros, se ha determinado que la “atencion del personal de las instituciones
publicas”, es aquello que tiene mayor impacto en la satisfaccion general de la ciudadania, conforme

se puede apreciar en la figura 7.
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La atencion del personal es lo que mas impacta
en la satisfaccion general con la entidad visitada

La atencidn del personal

17%
El ltade de | tic
resuitado defa gestion 15% La ubicacion de la entidad
2% visitada
SATISFACCION La infraestructura e
La informacién recibida 14% GENERAL instalaciones
9% | Eltiempo de espera antes
9 d tendid
El proceso de la gestion 14% € seratendido
14% 13%

La transparencia de la

I
El tiempo total requerido gestion

para resolver la gestion

Figura 7. Causas de Insatisfaccion segin la Secretaria de Gestién Publica. Adaptado del "Taller:
Elaboracidon de Planes para Mejorar la Calidad de Servicios a la Ciudadania”, por Presidencia del Consejo
de Ministros. 2018.

Del mismo modo, se determinaron cuéles son los atributos que méas se valoran con relacion a

los servicios publicos. La figura 8 nos muestra el detalle.

Atributos para valorar los servicios publicos

Ot © g © O o O

Atencion Complejidad Informacién Tiempo
del personal de la gestian
oo
oo|o o
© © |28 © Q@ ©
TTlo 2L
Transparencia  Infraestructura Accesibilidad Seguridad

Figura 8. Factores que mas se valoran. Adaptado del "Taller: Elaboracion de Planes para Mejorar la

Calidad de Servicios a la Ciudadania™, por Presidencia del Consejo de Ministros. 2018.
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De lo antes sefialado, se desprende la relevancia para el ciudadano de que cada institucién
cuente con un servicio de atencion con altos estandares de calidad. Por tal motivo, el OEFA se ha
planteado continuar con el objetivo principal de mejorar la calidad de la atencidn a la ciudadania,
utilizando una metodologia de delimitacién, en donde pasaremos de lo mas general a lo méas

especifico, conforme se muestra en la figura 9.

NECESIDAD DETERMINACIF’)N
INICIAL: DETERMINAR Y PRIORIZACION

MEJORAR LA EL SERVICIO DE CAUSAS DEFINICION
CALIDAD DE OBJETO DE POSIBLES DEL DEL

ATENCION A LA MEJORA PROBLEMA

CIUDADANIA PROBLEMA
Fuente: Estudio de

Satisfaccion, Diagrama de

Fuente:
Causa - Efecto, Pareto
SGP - PCM Expertos OEFA 1

Fuente: Juicio de

Figura 9. Metodologia de delimitacidn del problema Elaboracién Propia.

2.2.2. Formulacion del Problema
Juicio de expertos
Siguiendo el esquema anterior la metodologia que se utilizé para identificar el servicio objeto
de mejora, consistié inicialmente en el desarrollo de reuniones de coordinacién entre los
representantes de las areas encargadas de la atencion de servicios a los ciudadanos y las areas
encargadas de las labores de asesoramiento juridico y de planeamiento estratégico.
Las reuniones se desarrollaron invitando a participar a los encargados y personal clave de las
siguientes oficinas:
- Oficina de Planeamiento y Presupuesto
(Coordinador de Presupuesto y Especialista en Presupuesto).

- Coordinacion de Organizacion y Métodos
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(Coordinador de Organizacién y Métodos y Analista de Gestion por Procesos).
- Oficina de Relaciones Institucionales y Atencidn a la Ciudadania

(Jefe de la Oficina de Relaciones Institucionales y Coordinador de Atencién a la Ciudadania).
- Direccion de Politicas y Estrategias en Fiscalizacion Ambiental

(Director de Politicas y Estrategias en Fiscalizacion Ambiental).

- Coordinacion del SINADA

(Coordinador del SINADA y Especialista de Atencion de Denuncias)
- Oficina de Tecnologias de Informacion

(Jefe de la Oficina de Tecnologias de Informacién).

Siendo un total de tres reuniones con diez participantes. Cada reunion se llevé a cabo a fin de
discutir en equipo tres preguntas y llegar a un consenso:

- ¢Cual es la percepcion que tiene el ciudadano sobre el accionar del OEFA en la sociedad?

- ¢Cual es el principal problema que enfrenta el OEFA con respecto a los servicios que brinda al
ciudadano?

- Desde su ambito de accion, ;como podria contribuir a resolver el problema identificado como
principal?

Como producto del diagndstico realizado se identificé que el problema se basa en la
insatisfaccion de los ciudadanos con respecto al Servicio de Informacion Nacional de Denuncias
Ambientales (SINADA).

Denuncias Ambientales
Las denuncias ambientales son las comunicaciones que efectlan los ciudadanos o personas

juridicas ante el OEFA, respecto de hechos que pueden constituir una posible infraccion ambiental,
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pudiendo presentarse las siguientes: Emision de gases toxicos, Gases humos negros, Vertimiento
de liquidos, Residuos sélidos, Tala de arboles, Contaminacién sonora.

El servicio que atiende las denuncias ambientales en el OEFA, es el Servicio de Informacién
Nacional de Denuncias Ambientales (SINADA), se brinda de forma presencial, telefonica y virtual
y comprende tres etapas: (i) Orientacion al denunciante, (ii) Registro de la denuncia ambiental y
(iii) Seguimiento del tramite correspondiente.

A continuacion, se describe la tabla 1, que esté referido al SINADA y los detalles de su &mbito

de accion.

Tabla 1l
Descripcion del SINADA

Servicio Descripcidn Motivos de denuncia

. - Orientacion al - Emision de gases toxicos
Servicio de .

i denunciante. - Gases humos negros

Informacion : . C2

. Registro de la - Vertimiento de liquidos
Nacional de : . L )

: denuncia - Disposicion de residuos

Denuncias : .

: ambiental. solidos
Ambientales - .

Seguimiento del - Tala de arboles

(SINADA) tramite. - Contaminacion sonora

Nota: Elaboracion propia.

Recibida la denuncia ambiental, el SINADA debe:

- Realizar un andlisis preliminar de la denuncia, a fin de verificar si la denuncia se relaciona con
la proteccion ambiental. En caso de verificarse que debe ser atendida, se registra la denuncia.

- Analizar la competencia de los hechos denunciados y derivar la denuncia a la entidad de
fiscalizacion ambiental competente o al 6rgano encargado de la supervision a Entidades de
Fiscalizacion Ambiental. En caso se determine que la denuncia se enmarca en los sectores de
competencia del OEFA: Mineria (gran y mediana mineria), Hidrocarburos, Electricidad,

Pesqueria e Industria (cervecera, papelera, cementera y curtiembre); la denuncia se deriva al
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organo de linea competente con la finalidad de realizar el despliegue de las acciones

correspondientes.

El plazo maximo para que el denunciante reciba la primera comunicacion del tramite de la
denuncia ambiental, es de treinta (30) dias habiles, desde que la denuncia fue recibida por el OEFA.

Durante el afio 2018 se recibieron 1428 denuncias ambientales a nivel nacional, en forma
presencial, telefonico y virtual, que representan el 17.26% de los servicios que brinda el OEFA.

La tabla 2 nos muestra el detalle:

Tabla 2
Cantidad de atenciones por servicio en el afio 2018
Servicios Cantidad Porcentaje
Informacién sobre
Orientacion acciones de los 3,168
organos de linea
(rjespecto a; temas g 71.89%
€ competencia Informacién sobre la
del OEFA gestion institucional 2,779
del OEFA
Servicio Nacional de
Denuncias 1,428 17.26%
Ambientales
Accesoala 897 10.84%
Informacién Publica
Total 8,272 100%

Nota: Adaptado de la Memoria Institucional OEFA 2018, por Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental, 2018.

Estudio de satisfaccion

Una vez identificado el servicio que no resulta satisfactorio para la ciudadania, y a fin de
identificar las causas, se utilizé un estudio de satisfaccion, realizado por la entidad en los meses
de noviembre y diciembre del 2018, que consistié en un censo dirigido a los ciudadanos que
accedian al Servicio de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales - SINADA, por

cualquiera de los canales utilizados (presencial, telefonico y virtual), sobre:
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- Orientacion al denunciante: Que tiene que ver con la informacion provista al ciudadano previo
al trdmite con respecto a los requisitos y plazos de atencion.

- Registro de la denuncia ambiental: Que tiene que ver con el momento en el que el ciudadano
toma contacto con el OEFA para el registro de la denuncia cumpliendo todos los requisitos
exigidos.

- Seguimiento del trdmite correspondiente: Que tiene que ver con consultas acerca de denuncias
realizadas y de las cuales se requiere conocer el estado.

A continuacion, se presenta el instrumento que utilizo la entidad para el estudio de satisfaccion

al ciudadano, el cual sirvié de apoyo para identificar adicionalmente las causas:
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EMNCUESTA DE SATISFACCION
ATENCGION DEL SERVICIO NACIONAL DE DENUNCIAS AMEIENTALES
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Figura 10. Encuesta de satisfaccion al ciudadano. Adaptado de “Publicaciones: Servicio Nacional de
Denuncias Ambientales”, por Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, 2019.

Resultados de la encuesta

Poblacion: 235 casos a nivel nacional



Periodo: Noviembre y diciembre del 2018

Servicio utilizado

Orientacion al denunciante : 29%
Registro de denuncia ambiental : 46%
Seguimiento de tramite : 25%

Canal de atencion

Presencial : 63%
Virtual : 27%
Telefonico : 10%

Satisfaccion

Muy Satisfecho (5) : 7%
Satisfecho 4) : 18%
Representa el
Ni Satisfecho ni Insatisfecho (3) : 30%
93% de la
Insatisfecho (2) : 26%
muestra
Muy Insatisfecho 1) : 19%
Causas de insatisfaccion (sobre el 93% de la muestra)
Orientacion
Los procesos para presentar las denuncias no son claros : 22%

No conozco los requisitos ni las normativas para presentar mi

18%
denuncia
Las politicas del OEFA son muy engorrosas, no las conozco 9%

Registro



- El'lugar donde se presentan las denuncias no es el adecuado
- El personal que atiende no es el adecuado
- Tengo que venir a la oficina para realizar mis tramites, muchos
problemas de sistema
- No puedo realizar sugerencias para mejorar la atencion
Seguimiento
- Tengo que hacer muchos tramites para que den curso a mi denuncia

- No tengo claridad de cuadndo atenderdn mi denuncia

Diagrama de Causa - Efecto

12%

6%

21%

4%

4%

4%

Una vez que la encuesta se tabul6, las causas se agruparon y se detallaron utilizando la técnica

del Diagrama de Causa - Efecto, a fin de presentar la relacion existente entre el resultado no

deseado o no conforme de un proceso (efecto) y los diversos factores (causas) que pueden

contribuir a que ese resultado haya ocurrido. A través de él, se detectaron en total nueve causas

probables que explican (en mayor o menor medida) el problema identificado. La figura 11 nos

muestra el detalle.
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MANO DE OBRA MATERIALES METODO

Procesos y senvicios

Procesos para pressntar no articulados

Personal con pocas Politicas de las denunciss poco claros
competencias de OEF Falta de control
atencion & clientes Engorrogas Desconocimiento de requisitos de calidad

y nomativa para presentsr ung
denuncia

DEFICIENTE PROCESO DE
ATENCION DE DENUNCIAS
AMBIENTALES

Problemas de

Soporte sistemas
tecnologico
inadecuado Lugsres de
atencion
inadecuados
MAQUINA MEDIO

AMBIENTE

Figura 11. Diagrama de Causa - Efecto para la caracterizacion del problema. Elaboracion Propia.

Diagrama de Pareto

Identificadas las causas, existe la necesidad de determinar cudl de ellas tiene un mayor impacto
en el problema identificado. La técnica del Diagrama de Pareto, bajo el principio “pocos vitales,
muchos triviales”, nos permite enfocar esfuerzos en aquellas causas que tienen una mayor
incidencia en el problema que nos ocupa, estableciendo un orden de prioridades en la toma de
decisiones dentro de la institucion.

Con lo anterior, las causas agregadas bajo el rotulo de “Método” explicarian el 52% del
problema, mientras que, si agregamos las causas agrupadas bajo el rotulo de “Maquina”, el

problema se explica en un 73%. La figura 12 nos muestra mas detalle al respecto.
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Figura 12. Diagrama de Pareto para determinar el impacto de las causas. Elaboracion Propia.
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El estudio realizado permitié enfocar el problema, identificAndolo de la siguiente manera:

"Deficiente proceso de atencidn de denuncias ambientales".

Se reconoce la atencion de denuncias ambientales como principal elemento generador de

insatisfaccion, convirtiéndolo en objeto de nuestro analisis.

En el &mbito de accion de la unidad a la que pertenezco, luego de realizado el diagnéstico de la

situacion actual de la Coordinacion del SINADA, se plantea una propuesta de solucion para

mejorar el proceso de atencion de denuncias ambientales en el OEFA.

2.3 Objetivos

2.3.1 Objetivo General.

e Optimizar el proceso de atencion de denuncias ambientales en el Organismo de

Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental.
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2.3.2 Objetivos Especificos.
e Analizar la situacién actual del proceso de atencion de denuncias ambientales
e Identificar las causas que originan la insatisfaccion de los ciudadanos respecto al proceso

de atencion de denuncias ambientales

2.4 Justificacion
Un plan de optimizacién de procesos y su elaboracion es una faceta de la organizacion

sumamente importante ya que contribuye a hacer visible el trabajo que se lleva a cabo de una forma

distinta a la que ordinariamente lo conocemos. A través de él podemos percatarnos de tareas o

pasos que a menudo pasan desapercibidos en el dia a dia, y que, sin embargo, afectan positiva o

negativamente el resultado final de la operacion impactando en usuarios o clientes (Pro Optim,

2016, s/n).

De acuerdo con Pérez, (1996, p. 128), un plan de este tipo conlleva:

- Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la organizacion y
que es coherente con la estructura organizativa (organigrama real).

- Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos tanto
desde un punto de vista interno (indicadores de rendimiento) como externo (indicadores de
percepcion).

- Una designacion de responsables de proceso, que deben supervisar y mejorar el cumplimiento
de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado (costes, calidad, productividad, medio

ambiente, seguridad y salud laboral).
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Asimismo, y de acuerdo con Gutiérrez (2010, p. 89), la mala calidad significa una utilizacién
deficiente de los recursos financieros y humanos, con lo que entre méas deficiencias y fallas se
tengan, los costos por lograr la calidad y por no tenerla serdn mas elevados. Asi, los costos
ocasionados por fallas internas son aquellos que resultan de la falla, defecto o incumplimiento de
los requisitos establecidos de los materiales, elementos, partes, semiproductos, productos o
servicios, y cuya falla o defecto es detectada dentro de la empresa antes de la entrega del producto
o0 servicio al cliente, mientras que, los costos por fallas externas resultan de la falla, defecto o
incumplimiento de los requisitos de calidad establecidos, y cuya falla se pone de manifiesto
después de su embarque y entrega al cliente. Para el caso del OEFA, incurrir en ambos tipos de
falla, ocasionara que el ciudadano, por ejemplo, presente requisitos inadecuados, llame méas de una
vez a la central telefonica para verificar el estado de su denuncia o, en el peor de los casos, que
visite la oficina asignada a su regién, mas de una vez, ocasionando reprocesos y el consiguiente
incremento del costo de la atencion del ciudadano.

Por todo lo anterior y, mediante el presente trabajo de investigacién, se busca identificar
oportunidades de mejora que puedan transformarse en alternativas de solucion, que logren
optimizar el proceso de atencion de denuncias ambientales y redunden en el incremento de la
satisfaccion de los ciudadanos con el servicio de denuncias ambientales que el OEFA presta a la

ciudadania.

2.5 Alcancesy limitaciones
2.5.1 Alcances
El alcance de esta investigacion comprendera a la Coordinacion del SINADA del OEFA anivel

nacional. Asimismo, las acciones de mejora a proponer - en materia de Gestion de Procesos -
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estardn acordes a la situacion inicial presentada en la especificacion del problema. En este sentido,
tales acciones de mejora en el plan serén validas de aplicar en este contexto organizativo y solo
tendra un alcance referencial para otros entornos empresariales.
2.5.2 Limitaciones

La principal limitacion es la carencia de estudios como este en organismos gubernamentales
enfocados en el medio ambiente, lo cual podria derivar en la falta de referentes que validen nuestra
propuesta; no obstante, se revisara referentes investigativos afines para el progreso de esta
investigacion.

No existen limitaciones legales ni econdmicas, ya que se cuenta con el aval de la institucion
para la realizacion del trabajo de suficiencia, asi como con el presupuesto necesario para

implementar la propuesta.
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Capitulo 3. Marco teorico

3.1 Antecedentes
3.1.1 Antecedentes Nacionales.

Fox, Maguifia y Mercado (2015) realizaron un estudio sobre las mejoras en la experiencia de
atencion al ciudadano implementadas por el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y
Mineria de Perd (OSINERGMIN), basandose en la “Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica”, aprobada mediante DS 004-2013-PCM, que incide en la prestacién de servicios
enfocados en el ciudadano a fin de generar percepciones positivas sobre el Estado y sus entidades
publicas; brindando servicios publicos mas eficaces y eficientes. En virtud de ello, una buena
atencion al ciudadano involucra prestar servicios de calidad garantizando el derecho de los
ciudadanos. En ese contexto de modernizacion del Estado Peruano, OSINERGMIN implemento
Cartas de Servicio al Ciudadano, que se encuentran consignadas segun la Norma UNE 93200,
como una de las herramientas mas utilizadas tanto por las administraciones publicas como por las
empresas para comunicar a sus usuarios los servicios que prestan y los compromisos que asumen
en su prestacion. Asimismo, indican que dicha institucion ha implementado un Sistema Integrado
de Gestion que incluye aspectos de calidad en sus procesos, responsabilidad con el ambiente y
compromiso con la seguridad de las personas y de la informacion. Es asi como, las Cartas de
Servicio implementadas se orientan a servicios que se obtienen a través de procesos que se llevan
a cabo en el organismo y que se encuentran vinculados a usuarios directos.

Flores y Salirrosas (2014) realizaron un estudio para determinar el grado de relacion de la
gestion administrativa en la calidad del servicio que se brinda al usuario del Centro de Mejor

Atencion al Ciudadano (MAC) de la Regién Callao enmarcandose en la investigacion
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correlacional, estableciéndose que hay relacion significativa entre ellas. Los datos estadisticos que
sostienen esta investigacion son de tipo basico y correlacional. Para obtener informacion se aplicd
los instrumentos al ciudadano usuario, el mismo que fue validado por expertos en el area de
gestion. Como técnica se utiliz6 la guia de encuesta, con un cuestionario de 41 items, en gestion
administrativa y 39 items en calidad de servicio. Concluyéndose que la gestion administrativa y la
calidad de servicio que se brinda al usuario en esta oficina se encuentra en un nivel satisfactorio,
segun la percepcion del ciudadano.

Ferndndez y Ramirez (2017) proponen un modelo de gestion por procesos para una empresa
distribuidora de alimentos, para ello se basan en la premisa de que las mejoras de los procesos
aumentaran la productividad. Los elementos basicos de trabajo son el mapa de proceso de la
empresa, los diagramas de flujo, los diagramas causa-efecto de cada proceso de la empresa. Por
ello, recopilan la informacion por el uso y analisis de documentos, archivos, documentos,
cuestionarios, entrevistas. En el andlisis afirman que la empresa mejoraria en el proceso de
produccion, las estrategias de ventas, mayor satisfaccion de los colaboradores y clientes; con un
aumento de la productividad en 22.18%; ademas se detectaria puestos de trabajo que no generan
valor y la empresa tendria un ciclo de mejora continua anual para una constante evaluacion y

desempefio de los procesos.

3.1.2 Antecedentes Internacionales.

Tonato (2017) realiz6 una tesis para medir la calidad del servicio pablico en Ecuador utilizando
al Centro de Atencion Universal del Instituto Ecuatoriano de Seguro Social de Quito analizando
como la interaccion entre ciudadania y burocracia incide en la percepcion que tiene el cliente

externo sobre la calidad de servicio que brinda una institucion pablica. La tesis determino que el
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proceso de atencion que siguen los usuarios de los servicios del IESS se caracteriza por tener una
serie de problemas de tipo estructural, comunicacional y de talento humano, percibiendo una
calidad de servicio del 54.4% que representa poca satisfaccion en relacion con el servicio recibido.

Henriques (2015) en un estudio sobre los servicios de un hospital estatal, busca la evidencia
empirica de efectos en procesos administrativos cuando se mejora la calidad del servicio en las
organizaciones. El servicio de salud con calidad consiste en proporcionar una asistencia sanitaria
accesible y equitativa, con un nivel profesional 6ptimo, que tenga en cuenta los recursos
disponibles y consiga la adhesion y satisfaccion del ciudadano, y al mismo tiempo, detalle muy
importante, significa la adecuacion de la atencién médica a las necesidades y expectativas del
paciente o ciudadano usuario. También es conveniente evaluar el grado de satisfaccion profesional
de empleados que apoyan a la alta gerencia en el esfuerzo para lograr la calidad; asi como la
necesidad de determinar el grado de participacion por altos directivos en el proceso de mejora de

la calidad de los servicios.

3.2 Bases Teoricas
3.2.1 Proceso

De acuerdo con la definicion de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE), un proceso
es el conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de una operacion artificial.

Guerrero (2011, p. 25), indica que un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun
tipo de logica que se enfoca en lograr algin resultado especifico. Los procesos son mecanismos
de comportamiento que se han disefiado para mejorar la productividad de algo, para establecer un
orden o eliminar algun tipo de problema.

3.2.2 Mapa de Procesos
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De acuerdo con Guerrero (2011, p. 48), el mapa de procesos recoge la interrelacion de todos
los procesos que realiza una organizacion. Ademas, el mapa de procesos permite contar con una
perspectiva global-local, ubicando cada proceso en el marco de la cadena de valor.
Simultaneamente relaciona el proposito de la organizacion con los procesos que lo gestionan, de
modo que sirve también como herramienta de aprendizaje para los trabajadores.

3.2.3 Procesos Estratégicos

De acuerdo con la RAE, la estrategia es el arte para dirigir un asunto. En ese sentido, Guerrero
(2011, p. 54), define al proceso estratégico como aquellos establecidos por la alta direccion para
definir como opera el negocio y cémo se crea valor. Constituyen el soporte de la toma de decisiones
relacionadas con la planificacion, las estrategias y las mejoras en la organizacion. También
proporcionan directrices y limites al resto de los procesos. Ejemplos de procesos estratégicos son
la comunicacion interna, la comunicacion con el cliente, el marketing, el disefio, la revision del
sistema, la planificacion estratégica, el disefio de planes de estudios, entre otros.

3.2.4 Procesos Clave o Misionales

Siguiendo con Guerrero (2011, p. 56), son aquellos directamente vinculados a los bienes
producidos o0 a los servicios que se prestan y, en consecuencia, orientados al cliente/usuario.
Centrados en aportar valor, su resultado es percibido directamente por el cliente o usuario. Por lo
general, en la ejecucion de estos procesos intervienen varias areas funcionales y son los que
emplean los mayores recursos.

3.2.5 Procesos de Apoyo o Soporte

Guerrero (2011, p. 58), indica que son aquellos que sirven de soporte a los procesos claves y a

los procesos estratégicos. En muchos casos, estos procesos son determinantes para conseguir los

objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes o
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usuarios. Ejemplos de procesos de apoyo o soporte: formacion, compras, auditorias internas,
informatica, etc.
3.2.6 Mejora Continua

Para Gutiérrez (2010, p. 134), es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa
en la necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccién de costos
de oportunidad, la racionalizacion, y otros factores que en conjunto permiten la optimizacion.

A menudo asociada con metodologias de proceso, la actividad de mejora continua proporciona
una vision continua, medicién y retroalimentacion sobre el rendimiento del proceso para impulsar
la mejora en la ejecucién de los procesos.

3.2.7 Ciclo PDCA

Cruz (20186, s/n), muestra que el Ciclo PDCA también es conocido como "Circulo de Deming",
ya que fue el Dr. Williams Edwards Deming uno de los primeros que utilizé este esquema l6gico
en la mejora de la calidad y le dio un fuerte impulso.

Basado en un concepto ideado por Walter A. Shewhart, el Ciclo PDCA constituye una estrategia
de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, también se lo denomina espiral de mejora
continua y es muy utilizado por los diversos sistemas utilizados en las organizaciones para
gestionar aspectos tales como calidad (ISO 9000), medio ambiente (ISO 14000), salud y seguridad
ocupacional (OHSAS 18000), o inocuidad alimentaria (ISO 22000).

Las siglas PDCA son el acronimo de las palabras inglesas Plan, Do, Check, Act, equivalentes
en espafiol a Planificar, Hacer, Verificar, y Actuar.

La interpretacion de este ciclo es muy sencilla: cuando se busca obtener algo, lo primero que
hay que hacer es planificar como conseguirlo, después se procede a realizar las acciones

planificadas (hacer), a continuacion se comprueba qué tal se ha hecho (verificar) y finalmente se
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implementan los cambios pertinentes para no volver a incurrir en los mismos errores (actuar).
Nuevamente se empieza el ciclo planificando su ejecucion pero introduciendo las mejoras
provenientes de la experiencia anterior.

3.2.8 Calidad

De acuerdo con la RAE, la calidad es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
que permiten juzgar su valor.

La calidad de un producto o servicio no puede definirse facilmente, por ser una apreciacion
subjetiva, sin embargo, se puede decir que es la percepcién que el cliente tiene del mismo, de
acuerdo con Cruz, los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han evolucionado
considerablemente a lo largo de los ultimos afios, dando lugar a sucesivas teorias y enfoques que
han ido complementando los enfoques anteriores. Por ello, existen maltiples definiciones con un
dificil consenso en su conceptualizacion. (2016, p. s/n).

Carro, hace suyo el concepto de la American Society for Quality Control, y define calidad como
“la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad
para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”. (2007, p. 147).

Otra definicion similar segun las Normas Internacionales ISO que indica que “la calidad es la
totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso, producto, organismo, sistema o persona)
que le confiere aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”. (Organizacion
Internacional de Normalizacién, 2011, s/n).

La definicion de la ISO refiere al termino calidad a lo que los clientes esperan, a sus deseos, a

las caracteristicas del producto a servicio y a la correspondencia entre unos y otros.
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Finalmente, y de acuerdo con Machado, la calidad esta estrechamente relacionada con lo que el
cliente o usuario desea, lo que la dota de un importante componente subjetivo. Segln a quien vaya
dirigido el producto o servicio las caracteristicas que requiere pueden ser distintas. (1999, p. 32).

3.2.9 Costo de Calidad

De acuerdo con Gutiérrez, los costos de calidad son los costos totales asociados al sistema de
gestion de la calidad y pueden utilizarse como medida de desempefio del sistema de calidad. Estos
costos se dividen en costos originados en la empresa para asegurar que los productos tengan
calidad y costos por no tener calidad que resultan de las deficiencias en productos y procesos. A
estos ultimos se les conoce como costos de no calidad o de mala calidad. (2010, p. 76).

La mala calidad significa una utilizacion deficiente de los recursos financieros y humanos, con
lo que entre mas deficiencias y fallas se tengan, los costos por lograr la calidad y por no tenerla
seran mas elevados. Los costos de calidad se clasifican en costos de: prevencion, evaluacion, por
fallas internas y por fallas externas.

Asi, los costos de prevencion son aquellos en los que incurre una empresa y son destinados a
evitar y prevenir errores, fallas, desviaciones o defectos durante cualquier etapa del proceso
productivo y administrativo. Los costos de evaluacion son en los que incurre la compafiia para
medir, verificar y evaluar la calidad de materiales, partes, elementos, productos o procesos, asi
como para mantener y controlar la produccién dentro de los niveles y especificaciones de calidad,
previamente planeados y establecidos por el sistema de calidad y las normas aplicables. Los costos
por fallas internas son aquellos que resultan de la falla, defecto o incumplimiento de los requisitos
establecidos de los materiales, elementos, partes, semiproductos, productos o servicios, y cuya
falla o defecto es detectada dentro de la empresa antes de la entrega del producto o servicio al

cliente. Por ultimo, los costos por fallas externas resultan de la falla, defecto o incumplimiento de
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los requisitos de calidad establecidos, y cuya falla se pone de manifiesto después de su embarque
y entrega al cliente.
3.2.10 Dimensiones de la Calidad

Price Waterhouse Consultora indica en su “Manual de Consulta de Servicio al Cliente” que las
dimensiones de la calidad son aquellas caracteristicas distintivas de un servicio que los ciudadanos
identifican como necesarias para satisfacer plenamente sus requerimientos o expectativas. Un
servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las expectativas que sobre él se
habian formado; por lo tanto, para la evaluacion de la calidad del servicio es necesario contar con
esas expectativas y percepciones reales de los clientes. (2003, p. 16).

Para determinar las dimensiones de la calidad, se determinan todos aquellos aspectos que
inciden directamente sobre la percepcion del cliente cuando interactla con la institucion. Estos
momentos de interaccion se conocen como “los momentos de la verdad”, denominados asi porque
es en esos momentos de contacto empresa-cliente, donde el servicio prestado es evaluado por el
cliente y donde ya no hay vuelta atras, en tanto y en cuanto todos los recursos con los que la
empresa cuenta para prestar un servicio de calidad deben ser realizados antes de dicho momento.

Para el caso del OEFA, se determinaron dimensiones de calidad orientadas a privilegiar las
expectativas y necesidades de los ciudadanos, las mismas que fueron determinadas en las
reuniones de trabajo posteriores a la Presentacion del "Taller Elaboracion de Planes para Mejorar
la Calidad de Servicios a la Ciudadania" realizada por la Secretaria de Gestién Puablica de la
Presidencia del Consejo de Ministros el 12 de diciembre de 2018. Dichas dimensiones son las
siguientes:

- Accesibilidad: se brindan servicios que faciliten el ejercicio de los derechos de los usuarios,

garantizando que los mismos sean faciles de contactar, contando con horarios adecuados de
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atencion, tiempos de espera reducidos y diversos canales de acceso (personal, telefonico,
virtual).

Amabilidad y cortesia: el personal esta a disposicion del ciudadano con una actitud cordial,
de respeto y consideracion; mostrandose siempre amables ante el usuario.

Capacidad de respuesta: se garantiza la celeridad en las acciones, la agilidad en las
tramitaciones y la prestacion de servicios oportunos, realizando gestiones perentorias cuando
las situaciones revisten caracter de urgente. Ademas de estar dispuestos a responder las
peticiones de los clientes.

Competencia: se garantiza que el personal cuente con la capacitacion adecuada para la
realizacion de sus tareas y la prestacion de servicios al ciudadano.

Comprension al ciudadano: El personal de atencidn al publico se preocupa por los problemas
y necesidades del ciudadano vinculadas al servicio y es flexible para dar un trato personalizado
a cada usuario. Ademas, el personal trata de comprender a los usuarios y sus necesidades.
Comunicacidn: se garantiza la utilizacion de un lenguaje simple y claro en todos los servicios
que presta el organismo, particularmente en aquellos que suponen brindar informacién al
ciudadano. La misma debe estar actualizada y ser completa, veraz, oportuna y pertinente.
Confiabilidad: se garantiza que los procedimientos y acciones, se realicen de manera
cuidadosa, precisa y correctos a la primera, cumpliendo con la normativa vigente. Los
registros, bases de datos y fuentes de informacion del organismo son permanentemente
actualizados y cuentan con informacion correcta y completa.

Equidad: se garantiza un trato igualitario a todos los usuarios que demandan servicios, sin

discriminacién de ningdn tipo (condicion social, localidad de residencia, edad, sexo, etc.).
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- Tangiblidad: se garantiza que los empleados tengan apariencia pulcra y profesional; que las
instalaciones sean visualmente atractivas, comodas, amplias y funcionales, que las mismas
cuenten con una organizacion fisica interna; y equipos modernos.

- Transparencia: se garantiza la difusion publica de los resultados de la gestion contando, para
ello, con mecanismos institucionalizados.

3.2.11 Servicio Publico
De acuerdo con Senlle, un servicio publico es una actividad exclusiva del Estado, organizada
conforme a disposiciones legales reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de manera
continua, uniforme y regular las necesidades de caracter colectivo y, por ende, de interés general,
que se realiza por medio de la administracion publica, es decir, son todas aquellas actividades,
demandadas por los ciudadanos-clientes, que es capaz de prestar el Estado a través de la

Administracion Pablica, en términos de igualdad, y mediante una gestion eficaz de los recursos

publicos. (2000, p. 89).

3.2.12 Satisfaccion de Usuarios
Un reconocido autor, lo define como:
"El nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. La
satisfaccion es funcion del desempefio percibido y de las expectativas. Si el
desempefio es menor ante las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Por el
contrario, si el desempefio coincide con las expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si el desempefio supera las expectativas, el cliente queda muy

satisfecho o encantado”. (Kotler, 2011, p. 325).
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Otro concepto que brindan los autores Hill y Jones, como la satisfaccion del cliente visto desde el
punto de vista de cumplir con el cliente en tiempo oportuno, es decir, el “logro de una capacidad
de respuesta de los clientes, el tiempo que se requiere para entregar un producto o servicio (a mayor
tiempo, mayor insatisfaccion del cliente)”. (2005, p. 368).
3.2.13 Entrevistas de Profundidad

De acuerdo con Malhotra, las entrevistas en profundidad son una forma no estructurada y
directa de obtener informacion, pero, a diferencia de las sesiones de grupo, dichas entrevistas se
realizan de forma individualizada. En resumen, una entrevista en profundidad es una entrevista no
estructurada, directa y personal en la que un entrevistador altamente capacitado interroga a una
sola persona, con la finalidad de indagar sus motivaciones, creencias, actitudes y sentimientos
subyacentes acerca de un tema especifico. (2007, p. 236).

3.2.14 Encuestas

La técnica de encuesta para obtener informacion se basa en el interrogatorio de los individuos
a quienes se les plantea una variedad de preguntas con respecto a su comportamiento, intenciones,
actitudes, conocimiento, motivaciones, asi como caracteristicas demograficas y de su estilo de
vida. Estas preguntas se pueden hacer verbalmente, por escrito, mediante una computadora, y las
respuestas se pueden obtener en cualquiera de estas formas. Por lo general, son estructuradas, lo
cual se refiere al grado de estandarizacion impuesto por el proceso de recoleccion de datos
(Malhotra, 2007, p. 248).

La técnica de la encuesta tiene varias ventajas. En primer lugar, el cuestionario es facil de
aplicar. En segundo lugar, los datos gque se obtienen son confiables porque las respuestas se limitan

a las alternativas planteadas. El uso de preguntas de alternativa fija reduce la variabilidad de los
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resultados que habria por las diferencias entre los encuestadores. Por ultimo, la codificacion, el
andlisis y la interpretacion de datos son relativamente sencillos. (Marques, 2014, p. 116).
3.2.15 Diagrama de Causa y Efecto

Cruz, indica que un diagrama de Causa y Efecto es la representacion de varios elementos
(causas) de un sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por
el Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es denominado Diagrama Ishikawa o
Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el esqueleto de un pescado. Es una herramienta
efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccién de datos.
(2016, s/n).

El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles causas de un problema
especifico. La naturaleza grafica del Diagrama permite que los grupos organicen grandes
cantidades de informacion sobre el problema y determinar exactamente las posibles causas
Finalmente, aumenta la probabilidad de identificar las causas principales.

3.2.16 Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de analisis que permite
discriminar entre las causas méas importantes de un problema (los pocos y vitales), y las que lo son
menos (los muchos y triviales), de acuerdo con Cruz (2016, s/n). Sus ventajas son:

- Permite centrarse en los aspectos cuya mejora tendrd mas impacto, optimizando por tanto los
esfuerzos.

- Proporciona una visién simple y rapida de la importancia relativa de los problemas.

- Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras y ser resueltas.

- Su vision grafica del analisis es facil de comprender y estimula al equipo para continuar con

la mejora.
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Capitulo 4. Desarrollo del proyecto

4.1 Alternativas de solucion

Se han planteado un total de cuatro alternativas como propuestas de solucién, para mejorar el
proceso de atencion de denuncias ambientales en el OEFA. Cada una de ellas tiene una finalidad
especifica, pero a su vez, plantean escenarios distintos en cuanto a su aplicacion y costeo en el

corto plazo. El detalle se puede apreciar en la tabla 3 a continuacion.

Tabla 3
Obijetivo general y alternativas de solucién propuestas

Objetivo General

Optimizar el proceso de atencion de denuncias ambientales

Alternativas de solucion propuestas

Proponer la elaboracion del manual de procesos de atencion de

Al . . _
denuncias ambientales con personal propio.

A2 Proponer la elaboracion del manual de procesos de atencién de
denuncias ambientales con personal externo.

A3 Proponer el redisefio de la plataforma informética para presentar
denuncias ambientales via web con personal propio.

A4 Proponer el redisefio de la plataforma informatica para presentar

denuncias ambientales via web con personal externo.

Nota: Elaboracién propia

4.1.1 Proponer la elaboracion de un manual de procesos de atencion de denuncias
ambientales

Tiene como objetivo estandarizar el mecanismo para atender las denuncias ambientales y

derivarlas a las autoridades pertinentes, y de esta manera, evidenciar una oportunidad para mejorar

su impacto ante el ciudadano, que espera soluciones efectivas para los principales problemas

ambientales existentes.
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El principal objetivo del SINADA es la atencion oportuna y efectiva de las denuncias
ambientales. Por ello, al elaborar el Manual propuesto se espera que los principales resultados a
corto plazo estén orientados a la atencién eficiente de las denuncias ambientales, realizar un
adecuado seguimiento a las denuncias presentadas y la resolucion oportuna de los problemas
ambientales reportados por los denunciantes.

En base a lo anterior, el Manual de Procesos para la atencion de las denuncias puede realizarse
de dos formas:

v A1l : Con recursos propios, es decir, reorganizando las actividades que hoy se
tienen en la Coordinacién de Organizacién y Métodos, de tal forma que se
destinen recursos ya existentes a la realizacién del manual a dedicacion
exclusiva.

v. A2 : Con recursos externos, es decir, contratando a una consultora experta en la
realizacion de manuales de este tipo, siendo supervisado por la
Coordinacion de Organizacion y Métodos.

4.1.2 Proponer el redisefio de la plataforma informatica para presentar denuncias
ambientales via web

Si bien se cuenta con una plataforma informética para presentar las denuncias ambientales a
través de la web, se ha observado que este, no cumple con las necesidades de los ciudadanos.

La estructura de dicho portal no incluye un lenguaje amigable y sencillo, la informacion se
encuentra desorganizada, dispersa y presenta colores llamativos que generan confusion; en esa

misma linea, carece de la opcion de traduccion al idioma nativo mas hablado en el Per0.
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En ese sentido, se cuenta con un portal que presenta limitaciones al ciudadano al momento de
querer presentar una denuncia por la web.

Por todo lo anterior, el redisefio de la plataforma informética para presentar denuncias
ambientales via web, puede realizarse de dos formas:

v. A3 : Con recursos propios, es decir, incluyendo las actividades necesarias en el
plan de actividades de la Oficina de Tecnologias de Informacion, de tal
forma que se destinen recursos ya existentes a la realizacion de los cambios,
a dedicacion exclusiva.

v A4 : Con recursos externos, es decir, contratando a personal experto en la
realizacion de este tipo de trabajos, siendo supervisado por la Oficina de
Tecnologias de Informacion.

Cada una de las actividades desarrolladas reviste una mayor o menor complejidad de ejecucion,
la cual se revela en el mayor o menor nimero de acciones que se deben realizar para su ejecucion.
Dichas acciones, no necesariamente revisten un gasto adicional, ya que pueden ser realizadas con
personal propio, cuyos honorarios representan un costo hundido para la Entidad. Asimismo, los
tiempos de ejecucion, asi como el impacto en la organizacion en caso se lleven a cabo, se describen

en el punto 4.2 a continuacion.

4.2  Evaluacion de alternativas de solucion
Las alternativas se evalian considerando los costos en los cuales se incurre para cada una de
ellas.
4.2.1 Proponer la elaboracion de un manual de procesos de atencion de denuncias

ambientales
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Tabla 4
Costeo de alternativas Aly A2

N° Alternativa Entregable

Costo Unitario Costo Total

(S (S

Proponer la
elaboracion del manual
de procesos de
atencion de denuncias

A1l ambientales con
personal propio de la
Coordinacion de
Organizacion y
Métodos

Manual
aprobado

a
3,500.00 10,500.00

Proponer la

elaboracion del manual

de procesos de Manual
atencion de denuncias aprobado
ambientales con

personal externo

A2

15,000.00° 15,000.00

2 Personal in house. Un Analista de Gestion por Procesos por tres meses

b Servicio de consultoria (ver Anexo)
Nota: Elaboracién propia

4.2.2 Proponer el redisefio de la plataforma informatica para presentar denuncias

ambientales via web

Tabla 5
Costeo de alternativas A3y A4

o . Costo Unitario Costo Total
N Alternativa Entregable (S/) (S/)
Proponer el redisefio
de la plataforma
informatica para
presentar denuncias a
A 3 ambientales via web Plaf[afqrma 3,500.00 21,000.00
redisefiada

con personal propio de
la Oficina de
Tecnologias de la
Informacion
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Proponer el redisefio
de la plataforma

A4 informatica para Plataforma
presentar denuncias redisefiada
ambientales via web
con personal externo

18,000.00° 18,000.00

2 Personal in house. Dos Analistas de Tecnologias de la Informacién por tres meses
b Servicio de consultoria (ver Anexo)
Nota Elaboracién propia

Si consideramos adicionalmente al costeo, las variables “tiempo de elaboracién” e “impacto en
la solucion”, el analisis se completa conforme se indica en la tabla 6.

La referencia de los tiempos de elaboracion se toma como referencia de las cotizaciones,
mientras que la evaluacion del impacto es tomada de acuerdo con opiniones de expertos de la

Coordinacion de Organizacion y Métodos de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto:

Tabla 6
Resumen por alternativa

Costo Total

Alternativas de solucioén (/) Tiempo Impacto

Proponer la elaboracion del
manual de procesos de atencion
de denuncias ambientales con
personal propio de la
Coordinacién de Organizacion y
Métodos

Proponer la elaboracion del
manual de procesos de atencién
de denuncias ambientales con
personal externo

Proponer el redisefio de la
plataforma informatica para
presentar denuncias ambientales
via web con personal propio de la
Oficina de Tecnologias de la
Informacion

Proponer el redisefio de la
plataforma informéatica para
presentar denuncias ambientales
via web con personal externo
Nota: Elaboracién propia

Al 10,500.00 3 meses Alto

A 2: 15,000.00 3 meses Alto

A 3: 21,000.00 3 meses Alto

A 4: 18,000.00 2 meses Alto
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4.3  Eleccion y viabilidad de la solucion escogida

Luego de la evaluacion de las alternativas en cada caso y siguiendo los criterios antes

resumidos, tenemos la siguiente seleccion:
A1 Proponer laelaboracion del manual de procesos de atencidn de denuncias ambientales
con personal propio de la Coordinacion de Organizacion y Métodos.
A4 Proponer el redisefio de la plataforma informética para presentar denuncias

ambientales via web con personal externo.

Finalmente, se decide priorizar la alternativa que sefiala “Proponer la elaboracion del manual

de procesos de atencion de denuncias ambientales con personal propio”, que impacta en el 52%

del problema detectado (segun el Diagrama de Pareto presentado en la figura 12). El siguiente

grafico nos muestra el detalle:

| Proponer la

| Proponer la elaboracion del manual de procesos de atencidn de denuncias elaboracion del
I ambientales manual con personal
I propio

L

Proponer el redisefio de la plataforma informatica para

- ] . Proponer el
presentar denuncias ambientales via web po

redisefio con
personal
ENIemo

I Método B ) )
Frocescs y senidos no articulados
Procesos para presentar denunciss poco daros
i - Falta de cantrol de calidzd
ﬂ E IE 1 Desconocirmients de requisitos y normativa para

Matodo Maquina Madio Ambiants Matanal Mlanc de Gbra presentar una denuncia

Figura 13. Seleccion de la alternativa priorizada. Elaboracion Propia
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Asimismo, de aceptarse dicha alternativa, estd recaeria directamente en la gestion de la
Coordinacion de Organizacion y Métodos de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, cuyas
funciones estan orientadas a la elaboracidn, actualizacion, y estandarizacion de procesos, de esta
manera, podra revisar los procedimientos de la Coordinacion del SINADA para optimizar sus
procesos en el marco de la mejora continua.

La alternativa referente a “Proponer el redisefio de la plataforma informatica para presentar
denuncias ambientales via web con personal externo”, reviste importancia ya que incide en el 21%

de la solucién del problema, por lo que se sugiere abordar en otro estudio dicha alternativa.

4.3.1 Anélisis de rentabilidad del proyecto

El Andlisis de Rentabilidad del Proyecto es una metodologia para evaluar de forma exhaustiva
los costos y beneficios de un proyecto (programa, intervencion o medida de politica), con el
objetivo de determinar si el proyecto es deseable desde el punto de vista de quien invierte y, si lo
es, en qué medida. Para ello, los costos y beneficios deben ser cuantificados, y expresados en
unidades monetarias, con el fin de poder calcular los beneficios netos del proyecto.

La implementacion del proyecto se enfoca en dos beneficios tangibles:
(i) Reduccion de 14% de horas hombre debido a la implementacion del manual de procesos de

atencion de denuncias ambientales que optimice el flujo de atencion actual.

- Numero de trabajadores del SINADA .15

- Horas de trabajo mensual por trabajador (8 x 20) . 160

- Horas totales de trabajo mensual (15 x 160) . 2,400
- Horas reducidas de trabajo mensual (14%) . 336

- Costo de hora hombre promedio : S/30
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- Ahorro total mensual (336 x 30) :§/10,080
De acuerdo con un estudio de servicio al cliente desarrollado por la empresa de telefonia movil
Movistar a nivel nacional en el 2014, se determind que los tiempos de operacion se reducian hasta
en 14%. Para el andlisis del presente trabajo, estamos considerando dicho escenario como
referencia del ahorro que se puede obtener. El dato més preciso se obtendrd una vez que se
construya el manual y se determinen las rutas criticas de los procesos.
(if) Migracion de 25% de contactos presenciales hacia contactos telefonicos y virtuales para la

gestion del tramite referente a denuncias ambientales.

NUmero de contactos mensuales por canales - 300
presenciales

- Numero de contactos trasladados hacia canales  (25%) . 75

no presenciales
- Costo de atencidn de contacto presencial : S/30
- Ahorro total mensual (75 x 30) . S/2,250
Siguiendo con el estudio de servicio al cliente desarrollado por la empresa de telefonia moévil

Movistar a nivel nacional en el 2014, una de las principales conclusiones que este hace referencia,
es a un 25% de los contactos presenciales que se trasladan hacia contactos de menor costo para la
empresa (pudiendo ser canales telefénicos o virtuales). Esto genera un ahorro para la institucion
ya que los canales de atencidn no presenciales suelen ser mas eficientes que los presenciales. En
ese sentido, se hizo la consulta a la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la
Ciudadania, para conocer cudl era el costo asociado a una atencion presencial, se indico que este
ascendia a 30 soles por visita aproximadamente, valor que se tomo para la realizacion del célculo

precedente.
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De acuerdo con la informacion financiera obtenida del OEFA, podemos estimar los ahorros

como se indica:

Tabla 7
Analisis de beneficios

Beneficio Total M(Osr/')to
Horas hombre reducidas 336 10,080.00
Contactos presenciales migrados 75 2,250.00
Total 12,330.00

Nota: Elaboracion propia. Los datos obedecen a ahorros mensuales en ambos rubros.

Para determinar la existencia de un beneficio, utilizamos el criterio del Valor Actual Neto
(VAN) (considerando Unicamente la alternativa seleccionada). Calculamos los flujos de los

primeros ocho meses de implantado, los cuales se muestran en la tabla 8.

Tabla 8
Flujo de caja del proyecto

Rubro Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes7 Mes 8
Inversion (10,500)

Ahorro 12,330 12,330 12,330 12,330 12,330 12,330 12,330 12,330
Flujo (10,500) 12,330 12,330 12,330 12,330 12,330 12,330 12,330 12,330

Nota: Elaboracién propia

La idea es descontar cada uno de esos flujos y traerlos a valor presente es con el fin de
determinar si el Valor Actual Neto (VAN) es positivo, lo que indicaria que el proyecto genera un
beneficio econdmico. La tasa de descuento que se utilizara sera una tasa nominal anual de 10%, la
misma que equivale al rendimiento del Sistema Privado de Pensiones a un afio (AFP Habitat, fondo
2 del afio 2019), esta constituye una tasa de referencia del mercado y debera transformarse a

mensual, de acuerdo con la siguiente férmula financiera:
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Tasa Efectiva Mensual = (1 + 0.10)1/12 —1=0.00797 = 0.797%

Para calcular el VAN, utilizamos la férmula siguiente:

12,330 12,330 12,330 12,330

VAN = —10,500 ——
T A +000797) T @ +0007972 T @+ 0007977 T T @+ 000797y

Asimismo, se realiza el supuesto de que no existe estacionalidad ni crecimiento mensual de
visitas a las oficinas, ni incremento de personal que sustente un crecimiento de las horas hombre,
con lo cual, el flujo de ahorros mensual es el mismo durante el periodo de evaluacion.

Luego de realizado el célculo, tenemos que el VAN asciende a S/ 84,692.50 lo cual indica que
el proyecto reporta un beneficio luego de los primeros ocho meses de implantado. Esto quiere decir
que el beneficio es mayor que el costo, por ende, se puede llevar a cabo el proyecto sin problema
alguno.

Asimismo, la Tasa Interna de Retorno (TIR) del proyecto, resulta siendo una herramienta muy
atil, ya que genera un valor cuantitativo a través del cual es posible saber si un proyecto es viable
0 no, considerando otras alternativas de inversion que podrian ser mas comodas y seguras. Se
calcula igualando el VAN a cero y calculando la tasa a la cual se descuentan los flujos, generando

una igualdad como esta:

12,330 12,330 12,330 12,330

0 =-10,500 o —
tartm tarmme tarmme Yt ARy

Resolviendo la formula anterior, la TIR asciende a 117.2% lo que indica que, comparandola
con la tasa de descuento a la que se desconté el proyecto (10%), estd muy por encima a nivel de

rendimiento de dicha alternativa de inversion.

Tabla 9
Resultados obtenidos

Mayor a Resultado obtenido
VAN 0 84,692.50 soles
TIR 10 % 117.2 %

Nota: Elaboracién propia
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Finalmente, la inversién de 10,500 soles se recupera en menos de un mes, lo que hace que

ademas de rentable, sea un proyecto de rapida recuperacion de los costos en los que se incurre.
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Capitulo 5. Implementacion de la propuesta

5.1 Implementacion de la propuesta de solucion
5.1.1 Optimizacion del proceso de atencion de denuncias ambientales

Hoy en dia muchas organizaciones se encuentran inmersas en proyectos de mejora u
optimizacion de procesos y automatizacion de estos, con el fin de lograr 6ptimos niveles de
eficiencia y efectividad al menor costo posible, que les permita ser competitivos, rentables y se
diferencien de su competencia por su calidad de procesos y servicio al cliente.

En consecuencia, durante la ejecucion de un proceso, intervienen personas, recursos
tecnoldgicos, materiales, tiempo, infraestructura fisica entre otros. La buena o mala utilizacién de
estos recursos determina al final el grado de satisfaccion del cliente final y como consecuencia la
rentabilidad de la empresa.

Mejorar los procesos en las empresas, estara relacionado con uno o mas de los siguientes
aspectos:

- Eliminar la duplicidad de los procesos y reduccién de procesos criticos, disminuyendo o
eliminando los errores, defectos del producto y servicio. Asi como las actividades que no
generan valor.

- Reduccion de tiempos en procesos, optimizando el tiempo de entrega de un producto o
servicio al cliente final.

- Procesos documentados y eficiencia organizacional.

- Mejorar la calidad del servicio para incrementar la satisfaccién del cliente.

- Mejorar la productividad y eficiencia de los colaboradores en sus actividades diarias.

- Optimizar los costos incurridos en la ejecucion de un proceso y mejorar la rentabilidad.
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Lograr estas mejoras requiere, no sélo tener clara la intencion, sino también utilizar
herramientas metodoldgicas que permitan un trabajo ordenado, estandarizado y controlado de las
mejoras efectuadas.

Sin embargo, no todas las organizaciones disponen de la totalidad de recursos para implementar
todos los cambios que se plantean en una ola inicial. En este caso, el OEFA, est4 decidiendo
priorizar una alternativa de alto impacto y de rapida ejecucion, que ademéas cuenta con el
presupuesto necesario para su realizacion. Esta alternativa seleccionada, debe ser el eje sobre el
que se impacte la satisfaccion de los ciudadanos que presentan denuncias ambientales.

5.1.2 Proponer la elaboracion de un manual de procesos de atencion de denuncias
ambientales con personal propio

La propuesta descrita, busca que se desarrolle un documento descriptivo que detalle las acciones
que sobre la atencion de denuncias ambientales se realiza en la entidad, de caracter instructivo e
informativo; que facilite a los servidores la comprension del determinado proceso, asi como la
adaptacion del nuevo servidor al desarrollo de sus funciones y que contribuya a la mejora continua
de la gestion institucional.

5.1.3 Marco metodolégico

El desarrollo de este documento descriptivo, se debe realizar bajo los lineamientos contenidos
en la Norma Técnica N° 001-2018-SGP “Implementacion de la gestion por procesos en las
entidades de la administracion publica”, aprobada mediante la Resolucion de Secretaria de Gestion
Publica N° 006-2018-PCM/SGP.

La citada Norma Técnica, establece pautas para la implementacion de la gestion por procesos
en las entidades publicas y diversos aspectos que deben aplicarse de manera ordenada y secuencial

para su correcta implementacion.
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En esa perspectiva, la propuesta de elaborar de un manual de procesos de atencion de denuncias
ambientales con personal propio, debe contar con la participacion de la Coordinacion de
Organizacion y Métodos de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto que actuard como facilitador
metodoldgico, la Coordinacion del SINADA, en su rol de duefio del proceso; y otras unidades
organizacionales que, por la naturaleza de sus labores tengan relacion con el proceso materia de
revision, con el propdsito de proporcionar informacion que enriquezca el desarrollo del presente
proyecto.

5.1.4 Guia para la elaboracion del Manual de Procesos

El Manual de procesos de atencion de denuncias ambientales propuesto, tiene como propdsito
atender de forma oportuna las denuncias ambientales presentadas ante el OEFA; y busca se logre
considerar como un elemento de apoyo para la coordinacion, evaluacion, supervision y el control
administrativo de las actividades; asi como para facilitar la adecuada relacién entre las distintas
unidades organicas de la entidad.

Por tanto, es un instrumento que agrupa procedimientos, que describen en su secuencia l6gica
las distintas actividades de los procedimientos que lo integran, sefialando generalmente quién,
cémo, donde y cuando han de realizarse.

A continuacion se mencionan los elementos que deben conformar el Manual de procesos de
atencion de denuncias ambientales propuesto:

a. Caratula

b. Control de cambios
c. Indice

d. Introduccion

e. Objetivo del manual
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f.  Alcance
g. Base legal
h. Definiciones
I.  Mapa de procesos
J-  Inventario del proceso
k. Ficha de proceso
I.  Ficha de procedimiento
m. Ficha de indicador
n. Diagrama del procedimiento
Asimismo, se describen los pasos que se deben seguir para la elaboracion del Manual de

procesos de atencion de denuncias ambientales propuesto. La figura 14 nos muestra el detalle:

PASO 1: PASO 2: PASO 3:
Identificacion de los Elaboracién de los Aprobacidn y difusion
elementos del Manual procedimientos del Manual

Figura 14. Pasos a considerar para la elaboracion del Manual de Procesos. Elaboracion Propia.

De tener la conformidad de elaborar la propuesta de un Manual de procesos de atencién de
denuncias ambientales, ésta sera desarrollada por un Analista de Gestion por Procesos de la
Coordinacion de Organizacién y Métodos de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, quien sera
el responsable del disefio e implementacion en coordinacion con el duefio del proceso, que es la
Coordinacion del SINADA; bajo la conduccidn de la Alta Direccion.

El tramite de aprobacion formal, forma parte de la maxima autoridad administrativa de la

entidad.
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Los documentos aprobados seran difundidos a traves de comunicaciones al personal de la

entidad. Las comunicaciones podran ser por medios escritos, correos electronicos, publicaciones

en el portal web, en el Portal de Transparencia, charlas de sensibilizacion, talleres, entre otros. De

esta manera se garantiza que el personal relacionado directamente con el proceso de atencién de

denuncias ambientales; asi como, el personal de la Coordinacion del SINADA, se encuentren

capacitados para brindar una buena atencion a la ciudadania prestando un servicio de calidad.

5.2  Cronograma

A continuacion, se muestra el cronograma planteado, donde se indica un plazo de tres meses

calendario para elaborar el manual de procesos de atencion de denuncias ambientales propuesto.

No se muestra una fecha de inicio exacta, dado que este proyecto puede empezar en cualquier

mes del afio. El detalle se muestra en la tabla 9:

Tabla 10
Diagrama de Gantt del proyecto

- AN ™ < Yo} (e} N~ [e0] (o2} o i N
o O|lo|Oo|o|o|o|o|Oo|O|dHA|dA|d
Actividades S|ls|s|s|=s|=|=s|=s|=s|=|=|=
w|w|w|w|w|w|w|w|w|w | w,|Lw
nlnlnloln|lnlo|ln|on|n|n|n
Elaboracién de un manual de procesos de atencién de denuncias ambientales con personal

propio

1. ldentificacion de los elementos del Manual

2. Elaboracién de los procedimientos

3. Aprobacion y difusion del Manual

Nota: Elaboracion propia.

5.3  Presupuesto

De aprobarse la propuesta, el costo total para el desarrollo del proyecto asciende a S/ 10,500.

El detalle de los costos se muestra segun el siguiente detalle:
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Tabla 11
Detalle de costo del proyecto

Detalle Costo Unitario Costo Total
(Sh) (S

Elaborar el manual de procesos de atencién de denuncias ambientales con personal
propio:

- Dedicacion exclusiva de Analista de

Gestidon - por Procesos _'para 3.500.00 10.,500.00
elaboracion del manual de atencion de

denuncias ambientales

Total 10,500.00

Nota: Elaboracién propia.



Conclusiones

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021 establece la “Gestion
por procesos, simplificacion administrativa y organizacion institucional” como uno de sus
pilares centrales, la cual tiene como objetivo identificar y priorizar los procesos que agreguen
valor a los productos y servicios que estén destinados a los ciudadanos. Esto sirve de base para

plantear la alternativa que, a la postre, result6 siendo seleccionada.

La alternativa elegida fue proponer la elaboracion del manual de procesos de atencion de
denuncias ambientales con personal propio, ya que es viable econémica y normativamente,
encontrdndose ademas dentro del ambito de accién de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto del OEFA. Se espera obtener un beneficio en reduccion de visitas presenciales a
los Centros de Atencion, asi como una reduccion importante de horas hombre, con la

implementacién del Manual.

Se identificd que las causas principales que ocasionan el deficiente proceso de atencién de
denuncias ambientales, surge a raiz de no ser claros los procesos para presentar una denuncia
ambiental, existe un desconocimiento de los requisitos y normativas para presentar una
denuncia ambiental, los procesos no se encuentran articulados y no existe un control de calidad
al proceso de atencion de denuncias ambientales, de acuerdo al analisis realizado, esto se

refleja en el 52% de las causas de insatisfaccion.
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Recomendaciones

1. Se recomienda que el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA) tome
accion sobre la alternativa que quedd fuera del ambito del presente trabajo, ya que su desarrollo
conllevaria a obtener beneficios a favor de los ciudadanos respecto a la atencion de denuncias

ambientales.

2. Si bien hubo causas de incidencia del problema que se dejaron de lado en el anélisis al no ser
priorizadas, es necesario que se resuelvan en sus respectivos &mbitos de accién, no
necesariamente como un proyecto, pero si a través de actividades que mejoren la prestacion de

servicios hacia el ciudadano.

3. Realizar estudios de satisfaccion de forma periddica, de tal manera que se evalle regularmente
la percepcion que tienen los ciudadanos con respecto al Servicio de Informaciéon Nacional de

Denuncias Ambientales.

4. Finalmente, se recomienda que la Oficina de Planeamiento y Presupuesto priorice el desarrollo

del Manual de Atencion de Denuncias Ambientales en los plazos estimados en el presente

trabajo de investigacion, a fin de mejorar la percepcion del ciudadano con este servicio.
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Anexos

Anexo 1: Glosario

1. Acceso a la informacién pablica. Se entiende por el derecho a acceder a la informacion
publica de las instituciones del Estado segln el principio de transparencia y el Texto Unico

Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

2. Atencion de calidad. Proceso encaminado a la consecucién de la satisfaccién total de los

requerimientos y necesidades de los usuarios de determinado servicio

3. Canales de atencién. Medios 0 puntos de acceso, a través de los cuales, la ciudadania hace
uso de los servicios provistos por las entidades publicas. Incluye espacios del tipo presencial
(oficinas y establecimientos), telefonico (call-centers), virtual (plataformas web, e-mail) y

movil (oficinas itinerantes).

4.  Contaminacion Sonora. Es la presencia en el ambiente de ruidos o vibraciones, cualquiera
que sea el emisor acustico que los origine, que implique molestia, riesgo o dafio a las
personas, para el desarrollo de sus actividades, los bienes de cualquier naturaleza o que cause

efectos significativos sobre el medio ambiente.

5.  Denuncia ambiental. Es la comunicacion que efectlia un denunciante ante el OEFA, respecto

de los hechos que pueden constituir una posible infraccion ambiental.
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10.

11.

Denunciante. Es la persona natural o juridica que formula una denuncia ambiental.

Emision de Gases Téxicos. Emision de cualquier sustancia quimica que no pertenece a la
naturaleza del medio en que se encuentra o cuya concentracion excede los niveles
permisibles, y es susceptible de causar efectos nocivos para la salud de las personas o el

ambiente.

Facilitador metodolodgico. Servidor con conocimiento técnico sobre gestion por procesos.

Brinda asistencia técnica en la aplicacion del modelo planteado.

Humos Negros. Es causado por el exceso de gasoil que ha entrado en los cilindros del motor,
ya sea de vehiculos o de maquinarias en fabricas. Los agentes contaminantes procedentes de
la quema de los combustibles fosiles o convencionales pueden afectar el aire, agua y el suelo,

asi como la vida animal y vegetal.

Manual de procesos. Documento descriptivo que detalla las acciones que realiza una entidad,
tiene carécter instructivo e informativo. Permite la comprension de todos los involucrados
en un determinado proceso y facilita la adaptacién del nuevo personal al desarrollo de sus

funciones. Contribuye a la mejora continua y a la gestion institucional.

Mejora continua. Esfuerzo realizado por las instituciones con el objetivo de alcanzar niveles

mas altos de eficiencia y eficacia, manteniendo su competitividad en el sector que participa.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

Ministerio del Ambiente (MINAM). Es la entidad rectora del Pert en el &mbito del medio
ambiente que asegura el uso sostenible, la conservacion de los recursos naturales y la calidad
ambiental en beneficio de las personas y el entorno, de manera normativa, efectiva,

descentralizada y articulada con organizaciones publicas y privadas y sociedad civil.

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA). Es el organismo que garantiza
que las actividades econdmicas se desarrollen en equilibrio con el derecho de las personas a

gozar de un ambiente sano.

Participacion Ciudadana. Se entiende como la intervencion de los ciudadanos en la esfera

publica en funcion de intereses sociales de caracter particular.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente interrelacionadas, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. Conjunto de actividades relacionadas entre si, que tienen
el proposito de producir un resultado o un producto para un destinatario de bienes y servicios
(internos o externos). Los procesos raramente operan de forma aislada y deben ser

considerados en relacidn con otros procesos que pueden influir en ellos.

Procesos estratégicos. Procesos relacionados a la determinacion de las politicas, estrategias,

objetivos y metas de la entidad, asi como a asegurar su cumplimiento.

Procesos operativos o misionales. Proceso de produccion de bienes y servicios de la cadena

de valor, denominado también proceso de realizacion, clave o core business.
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18.

19.

20.

21.

22.

Procesos de soporte o apoyo. Se encargan de brindar apoyo o soporte a los procesos

operativos 0 misionales.

Procedimiento. Secuencia de acciones concatenadas entre si que, ordenadas en forma logica,
permiten cumplir un fin u objetivo especifico predeterminado. El procedimiento tiene un
inicio, desarrolla un conjunto de actividades y tiene un término o resultado. En un
procedimiento, cada accidn se justifica en la medida que aporta “valor agregado” en el

servicio o producto final que se debe entregar a los ciudadanos.

Residuos Solidos. Aquel residuo (organico e inorganico) cuyas caracteristicas quimicas han
sido alteradas negativamente por la presencia de sustancias contaminantes, en

concentraciones que representan un riesgo a la salud humana o el ambiente.

Servicio de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales (SINADA). Es un servicio del
Organismo de Evaluacidon y Fiscalizacibn Ambiental (OEFA). Permite a la poblacién
informar y alertar al Estado sobre cualquier dafio que se produzca al ambiente a través del

correo electrénico denuncias@oefa.gob.pe.

Sistema Nacional de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental (SINEFA). Tiene por finalidad
el cumplimiento de la legislaciébn ambiental por parte de todas las personas naturales y
juridicas, asi como supervisar y garantizar que las funciones de evaluacion, supervision y
fiscalizacion, control y potestad sancionadora ambiental, a cargo de las diversas entidades

del Estado, se realicen de forma independiente, imparcial, agil y eficiente.
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23.

24,

25.

26.

Sistema Nacional de Evaluacién de Impacto Ambiental (SEIA). Es un sistema anico y
coordinado de identificacion, prevencion, supervision y correccion anticipada de los
impactos ambientales negativos. Comprende las politicas, planes y programas de nivel

nacional, regional y local que generen implicancias ambientales significativas.

Sistema Nacional de Gestion Ambiental (SNGA). Tiene por objeto asegurar el cumplimiento
eficaz de los objetivos ambientales en las entidades publicas, garantizando que las entidades
sectoriales, regionales y locales en el ejercicio de sus atribuciones ambientales cumplan con
sus funciones; y asegurar que se evite en el ejercicio de ellas las superposiciones, omisiones,

duplicidad, vacios o conflictos.

Tala de Arboles. Es un proceso provocado generalmente por la accion humana, en el que se
destruye la superficie forestal. Esté directamente causada por la accion de las personas sobre
la naturaleza, principalmente debido a las talas o quemas realizadas por la industria

maderera, asi como por la obtencién de suelo para la agricultura, mineria y ganaderia.

Vertimiento de Liquidos. Es toda descarga deliberada de aguas residuales a un cuerpo natural

de agua.

79



Anexo 2: Cotizaciones

Cotizacidn referencial sobre redisefio de la plataforma informatica

EX2=2T SVETEMS

*Decenio e 13 Igualdad de oportunidades para MUeres y Nombres"
*&fio de 13 Lucha contra |3 Comupson y 13 Impunikdad”

San Miguel, 5 de febrerc de 2013

COTIZACISN N° 050-2019-G1-E5

Sefiores

UMIDAD DE ABASTECIMIENTO
DEFA:

Presente. -

BAsunto: Cotizacion para =i sErioe para 2 “IMPLEMENTACION DE REQUERIMIENTOS ¥
SOLUCION DE DEFECTOS CRITICOS DEL SISTEMA DE SUPERVISION OMLIME - 51507,

Es grato dirigirme a usted, = fin de enwviarle nuestra propueesta economica para el
"SERVICHY IMPLEMENTACIGN DE REQUERIMIENTOS ¥ SOLWCION DE DEFECTOS CRITICOS DEL
SISTEMA DE SUPERVISION OMLIME - SIS0-.
La misma que corresponde 3 un walor total de 57, 11, 200.00 {Once mil dosdentos con 00¢100
Soles), estan incluidos los impuestos de bey, 2si como cualquisr otro concepto que be s=a splicable y
que pueda tener inddencia sobre el costo del serico.

Respecto a la informadon solicitada

F=zom Soca completa. EXPERT SYSTEME SOCIEDAD ARDNINA CERRADA

Himeara de RUC, 20518135610

Direcoon. AV LINA 1055 URE PANDO SAN MIGUEL

Cambdsd i

Unidsd ce medics LI

D-E:-':I'ip-cilllr del semvicia & SERVICIO IMPLEMENTACION DE REQUERIMIENTOS ¥ SOLUCIGN

reslizar. DE DEFECTOS CRITICOS DEL SISTEMA DE SUPERVISION OMLINE -
SIS0

Pracio umitsrio. S.14Te0m

Condiciones de los serdcdos | &) 3240000 [BEV)

e Impussio de Ley.

Fracio total. & 1500000

Plaza del s=rado. o DA %

FOrmis de pasa. DEFOSITO EN CUENTA CORRIENTE ECF SOLES

Av. Lima 1035 — San Miguel
Lima 32, Perll
Tetf. (314) S97942032




CX2CEIT SYSTEMS

= Manifiesto que mi representada cumple con bos requisitos tecnicos, exigidos en los terminos
de referenda.

= Lz presente cotizacion tiene una vigencia de 15 dias

Sin otro particular y agradeciendole por la atencion prestada, guedo de usted.

Atentamente

Wiiliam Castro Grilalva
aprerly Lasnaiss

EJ‘;:-ETS‘EF‘ETE?I
I w g
- .

Ay Lima 1035 — San Miguel
Lirmm 32, Parl
Ttlf.{!:l.!.l 7913032
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Cotizacion referencial sobre elaboracion de un manual de procesos
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